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CESSIO KOVETELESKEZELO ZRT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Altalanos rendelkezések

I.1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy meghatarozza a CESSIO
Koveteléskezeld Zrt. (a tovabbiakban: Tarsasag) altal a panasziigyintézés sordn egységesen — a
panaszok és a panaszosok barmiféle megkiilonboztetése nélkiil —, kovetett elveket és gyakorlatot,
illetve eljarast.

A Tarsasag jelen Szabalyzatot a székhelyén kifliggeszti. A Tarsasdg panaszkezelési eljarasara
elsdsorban a ,,16/2026. (VL. 3.) MNB rendelet egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének
formajara és modjara vonatkozo részletes szabalyokrol”, tovabba a ,,2013. évi CCXXXVIL a
hitelintézetekrol és a pénziigyi vallalkozasokrol (Hpt.)”, valamint az ,,5/2025. (V. 8.) Korm. rendelet

a pénziigyi szektor egyes intézményei panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési
szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol” vonatkozik.

I.2. Fogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasaval osszefiiggésben

— panasz: a Tarsasdg magatartdsaval, tevékenységével, mulasztasaval, illetve szolgaltatasaval,
termékével szemben felmeriild minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a
panaszos a Tarsasag eljarasat, magatartasat, tevékenységét vagy mulasztasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza (nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél a
Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel);

— panaszos: mindazon panasszal €16 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez0 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Tarsasag szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje, tovabba azon személy is, aki
(amely) a Tarsasagnak nem iigyfele, de a Tarsasig tevékenységét valamely, a Tarsasag altal
nyujtott szolgaltatassal 6sszefliggésben kifogasolja.

1.3. Adatkezelés

A Tarsasag a panaszt benyujto tigyfél adatait az Altalanos Adatvédelmi Rendelet (GDPR), valamint az
informacios oOnrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. tdrvény
rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

A panaszt a Tarsasag minden esetben nyilvantartasba veszi. Az azonositas céljabol bekért adatok nem
sérthetik az adatvédelmi elbirasokat és a panasziigyek regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt
nem szolgalhatnak. A Tarsasag a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokaba keriilt személyes
adatokat tartalmazo6 panaszt és az arra adott valaszt a panasz elintézése utan jogszabalyi el6iras alapjan
5 évig megorzi, ezt kdvetden torli nyilvantartasabol.

A szobeli panasz felvételét kovetden a Tarsasag alkalmazottja kozli a panasz azonositdsara szolgalod
adatokat.

I.4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Tarsasag — amennyiben erre lehetdsége van, vagyis az adott
nyelvet megfeleld szinten ismerd alkalmazottal rendelkezik — biztositja a panaszos altal beszélt €s
értett nyelven torténd panasziigyintézést. A Tarsasag minden esetben biztositja az idegen nyelven
torténd panasziigyintézés lehetdségét, ha ennek koltségeit (tolmacsolas, hiteles forditasok) a panaszos
megeldlegezi és viseli.
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L.5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag esetében a panasz benyujtasira annak
torvényes képviseldje vagy a torvényes képviselo altal erre meghatalmazott személy jogosult.

A panasz, képviseld vagy meghatalmazott utjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja a
benytjtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujtdé a toérvényes képvisel6i mindségét tanusitd okirattal,
illetve meghatalmazassal igazol. A jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvany alkalmazasa
esetén a panaszos neve mellett feltiintetésre keriil a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseldjeként eljard, panaszbenyujtd természetes személy neve is (pl. vallalat képviseldje,
természetes személy meghatalmazottja stb.). Amennyiben az iligyfél meghatalmazott utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejii maganokiratba kell foglalni. Meghatalmazas
hianyaban a Tarsasag kozvetleniil a panaszoshoz fordul az {igyintézés gyorsitasa érdekében.

1.6. A panasz benyujtasanak javasolt esetei

A felmertilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Tarsasdg szamara, ezért minden, panasznak
tekinthetd bejelentést a jelen Szabalyzatban foglaltak szerint, panaszként kezel.

Az eredményes €s hatékony panaszkezelés érdekében a Tarsasdg ugyanakkor javasolja, hogy az
érintett akkor nyujtson be panaszt, ha annak orvoslasa megitélése szerint az 0t vagy masokat ért
érdeksérelem kikiiszobolésére alkalmas.

Feltétleniil javasolja a Tarsasag a panasz benyujtasat olyan esetben, ha jogszabaly, a Tarsasag altal
kezelt vagy a Tarsasaggal létrejott szerzodés, illetve alapvetd etikai norma megsértésének gyanuja
meriil fel, tovabba, ha a Tarsasag a tevékenysége soran az altala kozzétett vagy egyébként adott
tajékoztatastol eltér.

I1. A panasz bejelentése

IL.1. irasbeli panasz

frasbeli panasz benytjthato a jelen Szabalyzat mellékletét képezé és a Tarsasag honlapjan kiilon is

kozzétett nyomtatvanyon vagy a panaszos altal megirt, nem formalizalt (szabadszdveges) levélben,

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, a Tarsasag székhelyén (1027 Budapest, Tolgyfa u.
28. V. em.), az ligyfelek szamara nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, de ennek
hidnyéban is a székhelyen minden munkanapon 8% 6ratdl 1622 6raig;

b) postai ajanlott killdeményként, a Tarsasag fenti székhelyére cimezve;

c) telefaxon a Tarsasag (+36 1) 336-1366 faxszamara elkiildve, barmely nap 0-24 6raig;

d) elektronikusan, a Tarsasag cessio@cessio.hu e-mail cimére elkiildve, barmely nap 0-24 éraig.

A Tarsasag javasolja a jelen Szabalyzat mellékletét képzé nyomtatvany hasznalatat; a nyomtatvany

dijmentesen atveheté a Tarsasag ligyfélfogadasra nyitva allo helyiségében, ligyfélfogadasi idoben,

valamint a Tarsasag honlapjan kozzétett elektronikus formaban is elérhetd, letdlthetd. Amennyiben a

panaszos a nyomtatvanyt nem kivanja hasznalni, a Téarsasadg a hatékonyabb {ligyintézés érdekében

ekkor is javasolja a nyomtatvanyban megadott szempontok figyelembevételét a panasz
megfogalmazasa soran.

Minden esetben sziikséges legalabb a panaszos nevének, lakcimének, korabbi szerzédésszamanak

vagy jelenlegi hivatkozasi szamanak, telefonszdmanak és az értesitése modjanak megadasa, tovabba a

panasz leirasa, oka, a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az tligyfél birtokaban 1év6 olyan

dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnak nem all rendelkezésére. Meghatalmazott Gtjan eljaro
iigyfél esetében sziikséges az érvényes — teljes bizonyito erejii maganokiratba foglalt - meghatalmazas,

valamint postai uton benyUjtott panasz esetén sziikséges annak alairdsa E feltételek hianyaban a

Tarsasag a panasz kivizsgalasat megkezdeni nem tudja és a hianyzo adatokat, iratokat, formai

kellekeket az iigyfélnek potolnia sziikséges, melyekrdl a Tarsasadg az iigyfelet ésszerti idon beliil

tajékoztatja. Ebben az esetben a panasz elintézésére nyitva allo — 30 napos - hataridé a hianytalan
panasz beérkezését kovetd napon kezdddik.

Személyesen benyujtott panasz esetén a Tarsasag panaszfelvételt intéz0 alkalmazottja segiti a

panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyujtasaban, tovabba a panaszos megkapja az altala

benytjtott nyomtatvany vagy levél egy, az atvétel igazolasaval ellatott masolati példanyat.
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Amennyiben az ligyfél a panaszat elektronikus uton terjeszti el6, azonban az elektronikus valaszadés
jogszabalyi feltételei nem allnak fenn, a Tarsasag a panasz megvalaszolasit megel6zden a panasz
érkezésének csatornajan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a valaszat postai uton kiildi meg.

Amennyiben a panasz elektronikus uton érkezik a Tarsasaghoz és egyértelmiien beazonosithatd, hogy
panaszrol van szo, ugy a Tarsasdg visszaigazolja annak beérkezését és tdjékoztatja az ligyfelet a
szerz6désszamrol, hivatkozasi szamrol, a panasz iktatasi szamarol, annak beérkezését kovetden, egy
munkanapon beliil.

Amennyiben az igyfél kéri, elektronikus uton -eldterjesztett panasza esetén, a Tarsasag a
visszaigazolassal egy idében roviden tdjékoztatja a panaszkezelés folyamatarol.

I1.2. Szébeli panasz

A panasz sz6ban bejelenthetd

a) személyesen, a Tarsasadg székhelyén (1027 Budapest, Tolgyfa u.28.), az iigyfelek szamara nyitva
allo helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, de ennek hianyaban is a székhelyen minden
munkanapon 8% 6ratol 1622 oraig;

b) telefonon, a Tarsasag (+36 1) 336-1365 telefonszaman, a hét masodik munkanapjan 8% 6ratol 20%
oraig, az egyéb munkanapokon 8% 6ratol 162 oraig.

c) Telefonon kozolt szobeli panasz esetén fel kell hivni az iigyfél figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel késziil, tovabba tajékoztatni kell az iigyfelet a Tarsasag panaszkezelési
szabalyzatanak pontos elérhetdségérol, a Tarsasdg honlapjan. Telefonon torténd panaszbejelentés
esetén a Tarsasag biztositja a sikeres telefonos kapcsolat 1étrejottét, tovabba az erre szolgalo
telefonos meniipont kivalasztasat kdvetd 6t (5) percen beliili hivasfogadast és ligyintézést. Szobeli
panasz elOterjesztése esetén a személyes iligyfélfogadast végzo ligyintézd a jelen szabalyzat 1.
szamu mellékletét képezé nyomtatvanyt, - jegyzOkonyvként — tolti ki a panaszrol. Telefonon
torténd panaszkezelés esetén a Tarsasag €s a panaszos kozotti telefonos kommunikaciot a Tarsasag
hangfelvétellel rogziti, €s a hangfelvételt 6t (5) évig megdrzi, tovabba a panaszt rgzité munkatars
a jelen szabalyzat 3. szdmu melléklete szerinti jegyzokonyvet veszi fel a panaszrol. A Tarsasag a
panaszos kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen a panasz
felvételétdl szamitott 15 napon beliil rendelkezésre bocsatja a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyvet vagy a hangfelvétel masolatat.

A hangfelvétel visszahallgatasara elére egyeztetett id6pontban van lehetdség, a hangfelvétel
visszakeresését kovetden.

I11. A panasz elintézése

IIL.1. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem keriil felszamitasra.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik. Amennyiben a
panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az ligyfélnél rendelkezésre allo tovabbi informacidra van
sziiksége, haladéktalanul felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a szobeli panaszt a lehetdségek szerint azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint
orvosolja.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy annak kezelésével az ligyfél nem ért egyet, a
Tarsasag a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, A 11.2. ¢) pont szerint és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja. Telefonon ko6zolt szobeli panasz
esetén megadja a panasz azonositasara szolgald adatokat, valamint a jegyz6konyvet a 11.2.c) pontban
foglaltak szerint megkiildi, egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.
Ugyanez iranyado abban az esetben is, ha a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges.

Az irasbeli panaszt a Tarsasag a lehetd legrovidebb idon beliil kivizsgalja, és indokolt allaspontjat, a
panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi a panaszosnak.
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A panaszok megvalaszoldsa minden esetben irasban torténik azzal, hogy az elektronikus uton érkezett
panaszt a kiild6 elektronikus levél cimére (e-mail cimére) is megkiildi a Téarsasag.

IIL2. A vizsgilat eredménye

Amennyiben a Térsasag allaspontja alapjan a panasz (részben) alapos, intézkedik a sérelmes helyzet
azonnali megsziintetésérol (szolgaltatas nyujtasa, kiegészitése, modositasa, megsziintetése stb.), illetve
— indokolt igény és lehetOség esetén — a panaszos részére megfeleld ellentételezést nyujt (kartalanitas,
dijcsokkentés, fizetési konnyités stb.).
A Térsasag a panasziigyben lefolytatott vizsgalat eredményérdl szolo tajékoztatast pontos, kozérthetd
¢és egyértelmil indokolassal latja el, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell.
A Tarsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan, tovabba, ha a panaszos — a Tarsasag
felhivasa ellenére — a panasz kivizsgalasahoz sziikséges adatokat és okiratokat a felhivastol szamitott
15 napon beliil nem bocsatja rendelkezésre.
A Tarsasag a panaszt elutasito levelében tajékoztatja a panaszost, hogy allaspontja szerint a panasz,
illetve a lefolytatott panaszkezelés egésze, vagy mely része:

1. a szerzédés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba

szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita rendezésére vagy,
2. aMagyar Nemzeti Bankrol szol6 2013. évi CXXXIX. térvény fogyasztovédelmi rendelkezései
megsértésének kivizsgalasara

iranyult.
A panasz elutasitdsa esetén a panaszvalasz indokolasanak tartalmaznia kell a panasz targyara
vonatkozé konkrét szerzddéses feltételnek, illetve az arra vonatkozé szabalyzatnak a pontos szovegeét.

A jelen Szabalyzat mellékletét képezd nyomtatvany alkalmazasa esetén a panaszos a Téarsasag valaszat
tartalmaz6 lap aljan talalhatd szelvény visszakiildésével kozolheti allaspontjat a panaszkezeléssel
kapcsolatban.

A korébbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalméaval azonos tartalmi, ugyanazon iigyfél altal tett,
ismételt, (j informacidét nem tartalmazé panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztdi panasz kivizsgélasat a Tarsasag melldzi. Az ilyen tartalmt levelekre adott valaszaban a
Tarsasag csupan fenntartja a korabbi valaszaban foglaltakat.

Az azonosithatatlan személy altal tett panaszt a Tarsasag nem vizsgalja ki, csupan roviden nyilatkozik
arrol, hogy a panasz kiild6jét beazonositani nem tudta.

II1.3. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30 napos valaszadasi hatarido

eredménytelen eltelte esetén a Tarsasag valaszaban kiilon is tajékoztatja a panaszost arrdl, hogy

panaszaval — annak jellege szerint — mely szervhez, illetve testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek
postai és elektronikus levelezési cimét.

A fogyasztonak mindsiilé panaszos a I11.2.1 pontban meghatarozott jogvita esetén az alabbi szervek

eljarasat kezdeményezheti:

— Pénziigyi  Békélteté  Testillet (PBT)  (levélcim:  Pénziigyi  Békéltetd  Testiilet
1525 Budapest, Pf.: 172, telefon: telefon: + 36 80 203 776, email cim: ligyfélszolgalat@mnb.hu,
személyesen: 1122 Bp., Krisztina krt. 6.), a jelen Szabalyzat mellékletét képezé forma
nyomtatvany felhasznalasaval

— a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birdsag (fészabalyként helyi birosagi hataskorben a
Budapesti II. és III. Keriileti Birésag, 1036 Budapest, Lajos u. 48-66., telefon: +36-430-6500,
megyei birosagi hataskorben a Févarosi Torvényszék, 1055 Budapest, Marko u. 27., telefon: +36-
1-354-6000).

A fogyasztonak mindsiilé panaszos a I11.2.2. pontban meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések

megsértése esetén az alabbi szerv eljarasat kezdeményezheti:
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— Magyar Nemzeti Bank (MNB) (levélcim: Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalat, 1534 Budapest
BKKP, Pf: 777., telefon: + 36 80 203 776, email cim: iigyfélszolgalat@mnb.hu, személyesen:
1122 Bp., Krisztina krt. 6.), a jelen Szabalyzat mellékletét képezd forma nyomtatvany
felhasznalasaval.

A fogyasztonak nem mindsiild panaszos a II.2.1. pontban foglalt esetben a hataskorrel és
illetékességgel rendelkezé birdsag (f0szabalyként helyi birdsagi hataskorben a Budapesti II. és II1.
Keriileti Birosag, 1036 Budapest, Lajos u. 48-66., telefon: +36-430-6500, megyei birésagi hataskorben
a Fo6varosi Torvényszék, 1055 Budapest, Marké u. 27., telefon: +36-1-354-6000) eljarasat
kezdeményezheti.

A Tarsasag altal elutasitott panasz esetén, a fogyasztonak mindsiild iigyfél a jelen Szabalyzatban
megjelolt elérhetdségeken, téritésmentesen igényelheti a PBT, illetve az MNB eljarasat kezdeményezd
formanyomtatvany postai Gton torténd megkiildését.

A Térsasag altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett a PBT hatdrozatanak végrehajtidsara, azonban
messzemendkig figyelembe veszi a hatarozatban foglaltakat. Alavetéses nyilatkozat hianyaban a
Pénziigyi Békélteté Testiilet eljard tanacsa egyezség hianyaban akkor is kotelezést tartalmazo
hatarozatot hozhat, ha a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsiild ligyfél érvényesiteni kivant
igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg
a kétmillio forintot.

II1.4. Eljaro6 személyek

A panaszfelvétel sordn a Téarsasdg Front Office — személyes vagy telefonos iigyfélfogadassal
foglalkozé - teriiletének alkalmazottai jarnak el. Amennyiben a panasz azonnal kivizsgalhato és
orvosolhatd, a panaszfelvételt intéz6 alkalmazott teszi meg a sziikséges intézkedéseket.

Amennyiben a panaszos az azonnali kezelés modjaval nem ért egyet, illetve minden egyéb esetben, a
Tarsasag Lakossagi Jogi Igazgatosaga vizsgalja ki és valaszolja meg a panaszt.

A panasziigy intézésébol ki van zarva az az alkalmazott, aki a sérelmezett intézkedésben vagy
dontésben részt vett, illetve akinek partatlansaga és elfogulatlansaga egyéb okbdl nem biztositott.
Amennyiben a kizaras a Lakossagi Jogi Igazgatdot vagy helyettesét érintené, az iligyben a
Vezérigazgato jogosult donteni.

A panaszkezelési eljarassal és a valtozasokkal kapcsolatosan rendszeres szobeli tdjékoztatas és oktatas
torténik azok részére, akik panaszkezeléssel foglalkoznak. A Lakossagi Jogi [gazgatdsag jogtanacsosi
munkakorben dolgozé munkavallaloja rendszeres idokozonként, illetve sziikség szerint tart oktatast a
munkavallalok részére.

IV. Nyilvantartas

A Tarsasdg a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl

elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza

a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

b) apanasz benyujtasanak idépontjat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért feleldés személy
megnevezeését, tovabba

e) apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszokkal kapcsolatos, irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a Tarsasag a
panasz alapjaul szolgalo jogviszonyra elGirt bizonylat-megdrzési szabalyoknak megfeleléen, ilyen
hianyaban pedig legalabb a polgari jog eléviilésre vonatkozd szabalyaibol kovetkezd hataridokre
tekintettel megfelel6 ideig, de legalabb 5 évig megdrzi.
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A panaszokrodl vezetett nyilvantartas alapjan a Tarsasdg a panaszokat nyomon koveti és
a) ésszerll idokozonként azokat témajuk szerint csoportositja, gy mint:
- jogosulatlan tevékenység miatt benyujtott panasz
- elszamolas helytelensége miatt benytjtott panasz
- tajékoztatasi hianyossag miatt benyujtott panasz
- egyéb tligyviteli hibak miatt benyujtott panasz
b) a panasz okat képez6 tényeket €s eseményeket feltarja, azonositja,
c) megvizsgalja, a panasz okaként rogzitett tények és események hatdsat,
d) eljarast kezdeményez a feltart, a panaszok okaként rogzitett tények és események korrekcidjara és
e) 0sszefoglalja az ismétl6do vagy rendszerszintii problémakat, jogi kockéazatokat.

A Tarsasdg a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikak €s kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kdzott a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A Tarsasag a panaszokrol évente elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb
érintett termékeket, {izletdgakat vagy egyéb mikdodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok
megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a
panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

A Tarsasag a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a fogyasztéi igényekre és sajat
tizletpolitikajanak fogyasztovédelmi szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Zaradék
Jelen Szabalyzat 2026. julius 18. napjan 1ép hatalyba; rendelkezéseit modositasig vagy visszavonasig

kell alkalmazni. A korabban e targykorben kiadott szabalyzat ezzel egyidejlileg hatalyat veszti.

Felhatalmazasra keriil a Lakossagi Jogi Igazgatd, hogy - sziikség esetén - a szabalyzatban foglaltak
végrehajtasara vonatkozo szabalyokat vezet6i utasitasban allapitsa meg.

Budapest, 2026. julius 13.

Boros Viktor
Vezérigazgatod
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1. sz. Melléklet: Nyomtatvany fogyasztoi panaszokhoz
PENZUGYI SZERVEZETTEL KAPCSOLATOS VITAK RENDEZESERE

Panasszal érintett pénziigyi szervezet

Felek adatai

Szerzddésszam/ugyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél,
email):

Csatolt dokumentumok (pl.
szamla, szerzddés, képviseld
meghatalmazasa)

Panasziigyintézés helye (pl. fioktelep, k6zpont, székhely, kozvetitd):*

*szemeélyesen tett panasz esetén

I. Ugyfél panasza és igénye



[A pénziigyi szervezetnek megkiildott panaszt célszeri tértivevényes és ajanlott
killdeményként postazni. A panasszal érintett szervezetnek az irasbeli panasz
kézhezvételét kovetden 30 nap, pénzforgalmi szolgaltatassal dsszefiiggd irasbeli
panasz esetén 15 munkanap all rendelkezésére, hogy az iigyet érdemben
megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit
indoklassal ellatva az iigyfélnek irasban megkiildje. Ha a pénzforgalmi
szolgaltatassal Osszefiiggd panasz valamennyi eleme a szolgaltaton kiviil allé
okbol 15 munkanapon beliill nem valaszolhaté meg, a szolgaltatd ideiglenes
valaszt kiild az iigyfélnek, amely az érdemi valasz késedelmének okait, valamint a
végsd valasz hataridejét is tartalmazza. A szolgaltaté altali végsé valasz
megkiildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz ko6zlését
kovet6 35. munkanap.]

Panaszolt szolgaltatastipus (pl. lakashitel, KGFB):

Panasz oka:
1 Nem nyujtottak szolgaltatast "1 Egyéb szerzddéses feltételekkel
1 Nem a megfelel6 szolgaltatast nem ért egyet
nyujtottak 71 Kartérités oOsszegével nem ért
1 Késedelmesen  nyujtottdk a egyet
szolgaltatast ) A Kartéritést visszautasitottak
1 A szolgaltatast nem megfelel6en 1 Nem megfelel6 kartéritést
nyujtottak nyujtottak
1 A szolgaltatast megsziintették 1 Szerzddés felmondasa
71 Kara keletkezett "1 Egyéb panasza van

7 Nem volt megelégedve az
ugyintézés korilményeivel

1 Téves tajékoztatast nyujtottak

1 Hianyosan tajékoztattak

1 Dij/koltség/kamat
valtoztatasaval nem ért egyet

1 Jarulékos koltségekkel nem ért

egyet



Egyéb tipusu panasz megnevezése:

[Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténd rogzitését annak érdekében,
hogy a panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra keriiljon.]

Kelt:

Alairas:
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2. sz. Melléklet: Tajékoztato

Tajékoztaté a CESSIO Koveteléskezeld Zrt. panaszkezelési eljarasarol

Tisztelt Ugyfeleink!

Tajékoztatjuk ondket, hogy Tarsasdgunknal a panaszkezelés a Panaszkezelési szabalyzatnak

megfelelden, az alabbiak szerint torténik. Részletes Panaszkezelési szabdlyzatunk a

https://cessio.hu/adosinformaciok/dokumentumok oldalon érhet6 el

A panaszok benyujtasara személyesen, telefonon vagy irdsban, postai uton, elektronikus

formaban (e-mailben), telefaxon van lehetdség, az alabbiak szerint:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, a Tarsasag székhelyén (1027 Budapest,
Tolgyfa u. 28. V. em.), az tligyfelek szamara nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi
idejében, de ennek hianyaban is a székhelyen minden munkanapon 8% 6ratol 163 6raig;

b) postai ajanlott kiildeményként, a Tarsasag fenti sz€khelyére cimezve;

c) telefaxon a Tarsasag (+36 1) 336-1366 faxszamara elkiildve, barmely nap 0-24 6raig;

d) elektronikusan, a Tarsasag cessio@cessio.hu e-mail cimére elkiildve, barmely nap 0-24
oraig.

e) telefonon, a Tarsasdg (+36 1) 336-1365 telefonszamén, a hét masodik munkanapjan 8:00
oratol 20:00 oraig, az egyéb munkanapokon 8:00 6ratol 16:00 oéraig

A panaszokat Tarsasagunk Lakossagi Jogi Igazgatdsaga vizsgalja ki és valaszolja meg.

A panaszokat igyeksziink azonnal megvizsgélni és orvosolni az azokban megjeldlt problémat.
Amennyiben ez nem lehetséges, de minden sziikséges informacid rendelkezésre all, a
beérkezéstdl szamitott 30 napon beliil valaszoljuk meg a panaszokat.

A panaszok megvalaszolasa minden esetben irasban torténik azzal, hogy az elektronikus uton
érkezett panaszt a kiildd elektronikus levél cimére (e-mail cimére) is megkiildi Tarsasagunk.
Ugyanazon panaszos altal tett, azonos targyu és a kordbbiakban mar kivizsgalt panaszt —
amennyiben jabb koriilmény nem meriil fel — a Tarsasagunk ismételten, kiilon nem vizsgalja,
errdl az tigyfelet roviden t4jékoztatja.

A vizsgélat eredményétdl fliggden Tarsasdgunk a panasznak részben vagy egészben helyt ad
vagy azt elutasitja. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara jogszabalyban el6irt 30
napos valaszadasi hatdridd eredménytelen eltelte esetén Tarsasagunk valaszaban kiilon is
tajékoztatja a panaszost arrdl, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely szervhez, illetve
testiilethez fordulhat, tovabba megadja ezek postai és elektronikus levelezési cimét.

Az azonosithatatlan személy altal tett fogyasztoi panasz kivizsgéalasat Tarsasagunk mell6zi.
Az ilyen tartalmu levelekre adott valaszdban a Tarsasdg csupan fenntartja a korabbi
valaszaban foglaltakat, avagy az azonosithatatlan személy 4altal tett panaszra rdoviden
nyilatkozik arrél, hogy a panaszt kiild¢jét beazonositani nem tudta.

Részletes tajékoztatast a panaszkezelési folyamatunkrol a panaszkezelési szabalyzatunkban
talalhatnak.

Budapest, 2026.07.18.
CESSIO Zrt.
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3. sz Melléklet

Jegyzokonyv

telefonon eloterjesztett szobeli panasz esetén

A panasszal érintett szolgaltatdé a CESSIO Koveteléskezelo Zrt. (székhelye: 1027 Budapest, Tolgyfa
utca 28. V. emelet).

1. Az érintett ligy hivatkozasi szdma (amennyiben ismert):

2.  Aziigyfél vagy panaszt bejelentd személy (a tovabbiakban: iigyfél) neve:

3.  Aziigyfél lakcime/székhelye (amennyiben sziikséges, levelezési cime):

4.  Azigyfél azon cime/elektronikus elérhetésége, amelyre a panasza megvalaszolasat kéri:

5. A panasszal érintett szerz6dés szdma (amennyiben ismert):

6. A panasz részletes leirasa (amennyiben a panasz tbb elembél 4ll, ugy kiilon-kiilsn mindegyikre ki kell térni):

7. A panaszjegyzOkonyvet készitette (igyintézs neve,):

Kelt: Budapest, Ora __ perc

Ugyintézd alairasa
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